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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG 
Konsumen yang loyal menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan. 
Dipertahankannya konsumen yang loyal dapat mengurangi usaha mencari 
konsumen baru yang berarti memberikan  umpan balik positif kepada perusahaan. 
Perusahaan dapat lebih melakukan penghematan biaya dalam mempertahankan 
konsumen yang lama daripada mencari konsumen baru (Kartajaya, 2006). 
Pelanggan yang loyal sangat penting untuk suatu perusahaan agar dapat 
mempertahankan produk dan citra merek perusahaan. 
Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahan di 
era kompetisi bisnis yang semakin ketat seperti saat ini. Pentingnya loyalitas 
pelanggan bagi perusahaan sudah tidak diragukan lagi, banyak perusahaan sangat 
berharap dapat mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan jika 
mungkin untuk selamanya. Perusahaan yang mampu mengembangkan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan akan memperoleh kesuksesan jangka 
panjang (Zeithaml et al, 1996). 
 Kotler et al (2002) menyebutkan ada enam alasan mengapa suatu 
perusahaan perlu mendapatkan loyalitas pelanggannya, yaitu: Pertama pelanggan 
yang ada lebih prospektif artinya pelanggan loyal akan memberi keuntungan besar 
bagi perusahaan. Kedua, biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar 
dibanding menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada. Ketiga, pelanggan 
yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan kan secara langsung 
percaya terhadap urusan lainnya. Keempat, biaya operasi institusi akan menjadi 
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efisien jika memiliki banyak pelanggan loyal. Kelima, institusi dapat mengurangi 
biaya psikologis dan sosial dikarenakan pelanggan lama telah mempunyai banyak 
pengalaman positif dengan insitusi. Keenam, pelanggan loyal akan selalu 
membela institusi bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada 
orang lain untuk menjadi pelanggan. Zeithaml et al (1996) mengungkapkan 
perusahaan yang mengembangkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan akan 
memperoleh kesuksesan jangka panjang. Terjadinya loyalitas pada pelanggan juga 
dapat terjadi karena adanya citra baik dari merek dan kualitas produk yang mereka 
beli. 
Griffin (2005), mengemukakan bahwa dengan memiliki konsumen yang 
loyal berarti perusahaan akan memperoleh keuntungan, keuntungan tersebut 
antara lain adalah menghemat biaya pemasaran, mengurangi biaya transaksi 
seperti biaya negosiasi, kontrak dan pemprosesan pesanan, mengurangi biaya turn 
over konsumen, meningkatkan penjualan silang (cross selling), konsumen yang 
loyal akan menginformasikan tentang produk perusahaan secara positif kepada 
orang lain, mengurangi biaya kegagalan, dalam arti biaya yang dikeluarkan untuk 
mendapatkan konsumen baru tidak menghasilkan apa-apa atau calon konsumen 
yang dituju gagal didapatkan. 
Banyaknya penelitian tentang loyalitas pelanggan tak lepas dari sangat 
pentingnya loyalitas pelanggan bagi kelangsungan bisnis bagi suatu perusahaan, 
perusahaan harus berupaya menciptakan loyalitas pelanggan agar pelanggan yang 
menggunakan produknya tersebut menjadi pelanggan yang loyal. Hal ini sesuai 
dengan yang diungkapkan oleh witt et al (1994) yang menyatakan bahwa loyalitas 
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pelanggan merupakaan acuan dalam dunia bisnis. Banyak faktor yang 
mempengaruhi terciptanya loyalitas pelanggan selain kualitas produk dan citra 
merek. 
Zikmund (2003) mengungkapkan bahwa ada beberapa faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas, diantaranya adalah kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, 
kemudahan, pengalaman terhadap perusahaan. Tjptono (2004) mengungkapkan 
fakor yang mempengaruhi loyalitas adalah  harga, kualitas pelayanan, kualitas 
produk. Kotler dan Amstrong (2001) megungkapkan faktor yang mempengaruhi 
loyalitas adalah kualitas produk. Mardalis (2005) mengungkapkan bahwa ada 
beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas diantaranya adalah kualitas jasa, 
citra. Doyo (1998) mengungkapkan ada beberapa faktor yang mempengaruhi 
loyalitas diantaranya adalah  nilai, citra, kenyamanan, kepuasan, pelayanan, 
garansi dan jaminan. Gaffar dan Vanessa  (2007) mengungkapkan ada beberapa 
faktor yang mempengaruhi loyalitas diantaranya adalah kepuasan, ikatan emosi, 
kepercayaan, kemudahaan, pengalaman dengan perusahaan  
Egan (2001) mengungkapkan bahwa ada beberapa faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya adalah nilai merek (brand value), 
karakteristik individu yang dimiliki oleh pelanggan, hambatan berpindah 
(switching barrier), kepuasan konsumen, dan lingkungan pasar.  Riyadi (2004) 
mengungkapkan bahwa ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 
pelangan diantaranya adalah  kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, 
harga, biaya. Lupiyoadi (2001) mengungkapkan bahwa ada beberapa faktor yang 
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dapat mempengaruhi loyalitas diantaranya adalah kualitas produk, harga, service 
quality, emotional factor, biaya dan kemudahan mendapatkan produk 
Banyaknya faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan menjadi daya 
tarik tersendiri untuk diteliti. Ogba dan Tan (2009) menyatakan bahwa citra merek 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan telepon genggam 
di china. Wahyu (2012) menunjukan bahwa citra merek menjadi faktor penting 
dalam membangun loyalitas pelanggan. Disamping citra merek, kualitas produk 
juga menjadi salah satu faktor yang dapat membangun loyalitas pelanggan. 
Fauziah (2014) menyatakan bahwa kualitas produk diketahui memiliki pengaruh 
yang segnifikan terhadap loyalitas pelanggan. Rahma (2007) menyatakan bahwa 
kualitas produk dan citra merek sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Hal tersebut menarik untuk dingkap keterkaitan antara kualitas produk dan citra 
merek  terhadap loyalitas pelanggan.  
Samsung berusaha menciptakan produk yang berkualitas dan mempunyai 
nilai lebih dari produk pesaing. Terbukti sejak Samsung mengeluarkan produk-
produk terbarunya di Gerai Samsung.  Hal tersebut mendapat respon yang sangat 
baik oleh konsumen. Samsung merespon dengan memperluas pangsarnya dengan 
membuka gerai-gerai Samsung dibeberapa kota. Salah satu kota yang menjadi 
pangsa pasar  Samsung adalah kota Malang. (Brilio.net 18/10/2016) 
 Produk-produk Samsung dalam beberapa beberapa tahun terakhir selalu 
masuk dalam top brand award. Terbukti pada tahun 2013 sampai tahun 2015 
Samsung selalu menduduki peringkat 3 besar dalam top brand award atas produk-
produknya (topbrand-award.com).  
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 Tahun 2016 Samsung harus menarik seluruh salah satu produk nya yaitu 
samsung galaxy S7 karena produknya tersebut mengalami kegagalan. Banyak 
menduga setelah kejadian tersebut produk Samsung akan sepi peminat khususnya 
produk Smartphonenya. Namun hasil survei yang dilakukan Reuters/Ipsos sekitar 
91 persen pengguna Samsung saat ini mengaku akan kembali 
membeli smartphone bikinan perusahaan Korea Selatan itu meski produk 
samsung sebelumnya telah mengalami kegagalan (tekno.kompas.com 22/11/2016) 
Peneliti memilih gerai Samsung Malang, karena di gerai tersebut akan 
banyak pelanggan yang datang ke gerai untuk melakukan aktifitas seperti 
melakukan pembelian produk Samsung ke gerai resmi tersebut. Digerai tersebut 
juga banyak pelanggan yang datang untuk menanyakan permasalahan produk 
yang mereka beli ke Customer service. Pelanggan yang datang bukan hanya untuk 
itu saja melainkan juga untuk melakukan klaim garansi atas produknya.  
 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis 
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas produk 
dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan Samsung (Studi pada 
Pelanggan di Gerai Samsung Malang ). 
B. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan latar belakang, peneliti tertarik menganalissi dan menguji 
berkaitan dengan pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan di gerai Samsung Malang, maka peneliti menarik rumusan masalah 
sebagai berikut: 
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1. Bagaimana persepsi pelanggan tentang kualitas, citra merek dan loyalitas 
pelanggan Samsung di gerai Samsung Malang ? 
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  
Samsung  di gerai Samsung Malang? 
3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Samsung    
di gerai Samsung Malang? 
4. Apakah kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan Samsung di gerai Samsung Malang? 
C. TUJUAN PENELITIAN  
Berdasarkan rumusan masalah, maka peneliti menarik tujuan penelitian 
sebagai berikut:  
1. Untuk mengetahui persepsi kualitas ,citra merek dan loyalitas pelanggan 
pada pelanggan Samsung di gerai Samsung Malang 
2. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 
Samusng  di gerai Samsung Malang . 
3. Untuk menguji pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan  
Samsung  di gerai Samsung Malang 
4. Untuk menguji pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan Samsung  di gerai Samsung Malang. 
D. MANFAAT PENELITIAN 
  Penelitian ini diharapkan memiliki banyak manfaat bagi siapapun yang 
membacanya. Baik itu sebagai teori maupun praktek. Berikut pemaparan 
manfaat dari penelitian ini: 
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1. Manfaat teoritis  
 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih 
pengetahuan terhadap kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan produk Samsung. 
 
2. Manfaat praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi 
bagi peneliti selanjutnya yang berniat untuk melanjutkan penelitian ini. 
Dan manfaat dari penelitian ini adalah memberikan gambaran dan 
penjelasan tentang pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan pada perusahaan Samsung. 
 
 
 
 
 
 
 
 
